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La investigación tiene como objetivo principal evaluar la calidad de servicio al cliente 
según Cronin y Taylor en el hotel El Brujo S.A.C. Trujillo, 2019. El estudio se basó en el 
modelo SERVPERF, el cual se sustenta exclusivamente en las percepciones, eliminando 
las expectativas de los clientes. El método empleado está basado en una investigación 
aplicada, descriptivo simple con diseño no experimental; la población objeto de estudio 
fue de 120 clientes habituales que se hospedan en el hotel El Brujo S.A.C. Trujillo durante 
un mes, y para la recolección de datos se empleó como instrumento el cuestionario que 
consta de 30 ítems y validada por juicio de expertos. Los datos fueron procesados 
mediante el paquete estadístico SPSS versión 25. Los resultados obtenidos señalan que, 
en todas las dimensiones de la calidad de servicio, los clientes encuestados presentan nivel 
medio: en tangibilidad con un 50%, en fiabilidad con un 57.50%, en capacidad de 
respuesta con el 51.767%, en seguridad con un 43.33% y en empatía está representado 
con el 55.83%, es decir, se puede concluir que la calidad de servicio al cliente del hotel 
El Brujo S.A.C. es regular con 55.83%. 



















The main objective of the research is to evaluate the quality of customer service according 
to Cronin and Taylor at the El Brujo S.A.C. Trujillo, 2019. The study was based on the 
SERVPERF model, which is based exclusively on perceptions, eliminating customer 
expectations. The method used is based on an applied, simple descriptive investigation 
with non-experimental design; The population under study was 120 regular clients 
staying at the El Brujo S.A.C. Trujillo for a month, and for the data collection the 
questionnaire consisting of 30 items and validated by expert judgment was used as an 
instrument. The data were processed through the statistical package SPSS version 25. The 
results obtained indicate that, in all dimensions of the quality of service, the customers 
surveyed have a medium level: in tangibility with 50%, in reliability with 57.50%, in 
Responsiveness with 51,767%, in security with 43.33% and in empathy is represented 
with 55.83%, that is, it can be concluded that the quality of customer service of the El 
Brujo SAC hotel It is regular with 55.83%. 





En el transcurrir del tiempo la industria hotelera ha progresado extraordinariamente, 
se han encontrado y vivido diferentes variedades de hoteles, los cuales sólo algunos 
han llenado de expectativa a los huéspedes. Por ello, en el ambiente hostelero la 
calidad es una planificación competidora (Veloz & Vasco, 2016). 
Hoy en día, el ámbito hotelero está sumergido en profundas modificaciones 
provenientes de los cambios sociales y tecnológicos que están sucediendo en países 
como España, Francia e Italia. Novedades que perjudican a la gestión y prestación 
del servicio, a la manera de mercantilizar el producto hotelero e incluso a nuevas 
propuestas de productos (Tamayo & Vega, 2017). 
Según la prestigiosa agencia de viajes Travel-Leisure publicó el World´s Best 
Awards (2018), el listado de los 100 mejores hoteles del mundo, de acuerdo a la 
valoración que han hecho sus lectores de aspectos como las instalaciones, la calidad 
de servicio o la ubicación. Entre los principales se encuentran el hotel Nihi Sumba 
Island de Indonesia, The Brando de Polinesia Francesa y Lodge at Kauri Cliffs de 
Nueva Zelanda. 
En el Perú, las extraordinarias sucesiones hoteleras disfrutan del aprecio de sus 
marcas a nivel general y brindan servicios normalizados que sus clientes consideran 
al instante de tomar la decisión de alojarse en determinado rumbo. Nadie 
desconfiara del estupendo servicio que dan las grandes cadenas a las que 
corresponden por ejemplo el hotel Marriot o el hotel Westin (Regalado, 2019). 
Aunque no siempre los clientes solicitan hoteles 5 estrellas para tomar un buen 
servicio. Existe en el mercado una oferta hotelera diversa preparada a atender las 
diferentes necesidades de los clientes y sus distintos presupuestos. No obstante, lo 
que sí es frecuente en la mayoría de las ocasiones eligen la hospitalidad sin conocer 
previamente la ubicación, el tamaño de la infraestructura, ni la experiencia de 
servicio que recibirán. Los hoteles de 3 estrellas, en gran parte, recurren a otras 
tácticas para disputar en el mercado. Por su pequeña relevancia, por ejemplo, los 
hoteles de 40 habitaciones en promedio tienen los recursos de particularizar su 
servicio y brindar una cómoda atención, pormenores muy apreciados por el huésped 
(Gonzáles, Frías & Gómez, 2016). 
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Es así que, la financiación en equipamiento hotelero en el estado progresará de 
forma continua en los contiguos años, puesto que de acuerdo a testimonios del 
MINCETUR durante el periodo 2017 – 2021; Lo que representaría un incremento 
en el servicio hotelero. 
En el Perú la calidad de servicio, está asociado con ofrecer productos insuperables, 
no precisamente el servicio incumbirá ser llamativo, sino que simplemente el 
mismo indique a los intereses de los consumidores que prefieren adquirir servicio 
facilitado.  
En la ciudad de Trujillo, hoteles como El César, La Posada del Rey y Paraíso se 
diferencian de sus adversarios por el servicio personalizado que presta a sus 
clientes. Una singularidad de estos hoteles es la gestión del talento humano, donde 
completamente su gente está implicada y responsabilizada con la excelente atención 
a sus clientes (Regalado, 2019). 
El Hotel el Brujo S.A.C, para ser más competidor en el establecimiento comercial 
deberá prosperar la calidad de servicio dado que puede destacar las perspectivas de 
sus consumidores y así poder conseguir a la fidelización de los mismos, igualmente 
poder alcanzar una mejoría competidor sobre la oposición. Las oportunidades del 
hotel El Brujo S.A.C para su incremento son diversas, ya que mucho portal web es 
muy favorecido para su recinto en la localidad por empresas corporativas nacionales 
y extranjera. 
Para proporcionar una base de fundamento al presente estudio, se comenzará con 
los antecedentes internacionales los cuales son:  
Castro y Hernández (2015) en su investigación cuyo objetivo principal fue analizar 
los aspectos que inciden en la evaluación de un servicio con calidad. La muestra 
estuvo constituida por 383 huéspedes de hoteles pymes. Se concluyó que: 
Al incrementar la calidad de servicio notado se debe de realizar relieve 
en las ideas (la velocidad al instante de inscripción, cualidades de los 
trabajadores para solucionar inconvenientes, la serenidad del ambiente y 
la higiene de los lobbis). Igualmente, al incrementar la calidad de servicio 




Quiróa (2015) en su investigación cuyo objetivo principal fue analizar el servicio 
al cliente en empresas hoteles de la ciudad de San Marcos. La muestra estuvo 
constituida por 100 clientes. Se concluyó que:  
Un adecuado servicio al cliente en las organizaciones hoteleras de la urbe 
desde la perspectiva de los huéspedes, jefes y trabajadores, alude que es 
fundamental constituir adecuadamente el servicio al cliente, debido a que 
es un factor decisivo en la reputación y reconocimiento de la 
organización hotelera y con ello conseguir la fiabilidad de los clientes. (p. 
64) 
Girón (2016) en su investigación cuyo objetivo principal fue determinar la calidad 
del servicio del hotel Real Gran Chortí del municipio de Esquipulas, el tipo de 
estudio fue inductivo con diseño descriptivo. La muestra estuvo constituida por 150 
personas mayores de 18 años. En esta investigación se concluyó que:  
La captación que tienen los consumidores sobre la calidad de servicio en 
el hotel Real Gran Chortí, logró calificación más elevada en las 
manifestaciones de elementos tangibles. De igual manera, las diferencias 
que existen entre las percepciones e intereses de los clientes del hotel son 
absolutamente rechazadas, no obstante, están unas más amplias que otras 
lo que señala que tienen mejor inconveniente y solicitan de más 
amabilidad. (p. 64) 
Muñoz (2017) en su investigación cuyo objetivo principal fue analizar la calidad 
del servicio que brinda el personal del Hotel Perla Verde de Esmeraldas, el tipo de 
estudio fue descriptivo, exploratoria. La muestra estuvo constituida por 190 clientes 
que están por recibir y han percibido el servicio brindado en el hotel. En esta 
investigación se concluyó que:  
Diversos colaborados declararon con el 53% que no cumplen a cabalidad 
los colaboradores del Hotel, los procedimientos previstos para ejecutar el 
servicio con calidad, por cuanto no existe un control inclemente por parte 
de los directivos. Asimismo, el factor predominante que ha resultado en 
el interés de un servicio de alta calidad se ha incentivado por el escaso 
nivel de compromiso; también, existe una restringida actuación de los 
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participantes con compromiso para efectuar con los tiempos estimados. 
(p. 63) 
A nivel nacional se tiene los siguientes antecedentes: 
Cuerva (2015) en su investigación cuyo objetivo principal fue medir la satisfacción 
del cliente, por medio del modelo Servqual, el tipo de estudio fue cuantitativo. La 
muestra estuvo constituida por 87 clientes que han percibido el servicio brindado 
en el hotel. En esta investigación se concluyó que: 
La calidad es un elemento fundamental para la utilidad de las compañías. 
El estudio de la calidad la mayoría de las resoluciones que toman las 
organizaciones se fundan en pura apreciación, lo cual transfiere a una 
inadecuada financiación de bienes. De la misma forma, los clientes 
manifestaron estar muy satisfechos con el servicio ofrecido, adjudicado 
un valor medio a nivel general de 4.50. (p .63) 
Barrientos (2018) en su investigación cuyo objetivo principal fue proponer un plan 
de mejora organizacional como factor determinante de calidad de servicio del hotel 
Perú Pacífico en Jesús María. La muestra estuvo constituida por 40 huéspedes. En 
esta investigación se concluyó que: 
Se aplicó el modelo SERVQUAL. Se puede manifestar el grado de 
competencia en el servicio que pasa el hotel, en analogía a la activación 
de un método de progreso organizacional. Es así, es el valor de gerenciar 
la calidad en un hotel para alcanzar usuarios orgullosos y lograr reserva 
en una gestión integral de la compañía para conseguir atractivos 
resultados. (p. 120) 
Nizama (2018) en su investigación cuyo objetivo principal fue examinar la relación 
existente entre calidad percibida y la percepción del cliente en el hotel León de Oro 
Suites, área de front desk, el tipo de estudio fue. La muestra estuvo constituida por 
50 personas. En esta investigación se concluyó que: 
Los clientes se inclinan por la empatía, confiabilidad y una relación por 
parte de los trabajadores, esto lo que manifiesta en una alta calidad de 
servicio, la empatía del trabajador se asocia con la percepción del cliente 
del hotel. Por otro lado, la empatía forma parte de los elementos 
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intangibles de la calidad observada, esto posibilita al hotel exhibir la 
efectividad en el servicio. (p. 132) 
Asimismo, se presenta los antecedentes locales como: 
Portocarrero (2016) en su investigación cuyo objetivo principal fue establecer las 
características que presentan los hoteles tres estrellas. La muestra estuvo constituida 
por 35 personas. En esta investigación se concluyó que: 
A lo que concierne a los elementos tangibles que representan el 
equipamiento de los servicios entregados por las organizaciones 
hoteleras, así los clientes se observa un 54% en una complacencia muy 
positivas de los clientes con el hotel a lo que concierne a los 
establecimientos novedosos y fascinantes que dispone el hotel, debido a 
que primordial el hotel ostenta con una colosal clase de establecimientos, 
trabajos y capacidades que posibilite al cliente tener entrada a todo lo 
fundamental para existir una prueba afable y encantador en el hotel. (p. 
200) 
Morales (2016) en su cuyo objetivo principal fue analizar la gestión de la calidad 
del servicio al cliente. La muestra estuvo constituida por 119 clientes, al desarrollar 
su trabajo utilizó la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario. En 
este estudio se concluyó que: 
 En la gestión de la calidad del servicio es por poco excelente. Los 
elementos tangibles no son en hoy en día los insuperables para atraer 
nuevos clientes ya que hay otras preferencias que se toman en cuenta 
como la prisa. (p. 59) 
Calvanapón (2017) en su investigación cuyo objetivo principal fue determinar la 
calidad de servicio que brindan los hoteles boutique en el orbe, el tipo de estudio 
fue descriptivo con diseño no experimental de corte transversal. La muestra estuvo 
constituida por 14 trabajadores, al desarrollar su trabajo utilizó las técnicas de la 
observación y la encuesta y como instrumento el cuestionario. En esta investigación 
se concluyó que: 
La calidad de servicio que brindan los hoteles boutique es excelente. Se 
identificó la presencia de elementos tangibles relacionados con la 
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infraestructura, instalaciones y equipamiento, tales como en recepción, 
comedor, lobby, habitaciones y espacios comunes, todas modernas, 
revestidas y atractivas para el huésped, logrando una mezcla entre el lujo 
y lo histórico, en cuanto a la apariencia del personal que también es un 
indicador de la dimensión de elementos tangibles, los colaboradores 
están uniformados e identificados demostrando pulcritud y seriedad; en 
cuanto a empatía se concluye que los recepcionistas comprenden todas 
las necesidades del huésped demostrando preocupación e interés para 
sugerir y solucionar problemas, asimismo todo el personal que 
contribuye a la atención del huésped se sienten comprometidos en ayudar 
y cubrir cualquier necesidad. (p. 48) 
Este estudio es de vital interés, puesto que valdrá de apoyo para las organizaciones 
interesadas en la mejoría de sus servicios, es que el propietario del hotel El Brujo 
S.A.C de Trujillo anhela evaluar si la calidad del servicio brindado es captado por 
el cliente como la preferible con respecto a la competencia. De manera que es 
primordial comprender y situar de conocimiento apropiado sobre los clientes que 
abarquen características vinculadas con las expectativas y percepciones que se 
suscita en el servicio. 
Las teorías que apoyan en gran manera al desarrollo de la investigación son: 
Según Cronin y Taylor (1992), indican que: 
La calidad del servicio reside en llevar a cabo con las perspectivas que 
ostenta el consumidor acerca de qué tan servicio repara sus escaseces. 
Igualmente, la calidad del servicio cedido como logro definitivo (output) 
se focaliza a la prestación del servicio y consiste que sí el servicio ha 
llenado o no las escaseces y expectativas del cliente. (p. 20) 
Por otro lado, Alonso, Barcos y Martín (2006), mencionan que: 
La calidad es una novedosa filosofía de labor definida por una postura 
estable orientada a la mejora continua de la calidad y que se deduce una 
alteración cultural que menoscaba e incluye a la mayoría de niveles y 
generales de la compañía. (p. 25) 
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El modelo SERVPERF fue presentado por Cronin y Taylor quienes, gracias a 
indagaciones empíricos hechos en diferentes compañías de servicios, alcanzaron a 
la terminación de que el modelo SERVQUAL de calidad de servicio de Zeithaml, 
Parasuraman y Berry (1998) no es el apropiado para evaluar la calidad de servicio. 
Por consiguiente, la escala SERVPERF se sustenta exclusivamente en las 
percepciones, excluyendo las perspectivas.  
Dentro de las dimensiones de la calidad de servicio se encuentran: La Tangibilidad, 
en la cual se tiene la infraestructura de los establecimientos físicos de la compañía, 
equipos, el aspecto del trabajador, y materiales de comunicación. La Fiabilidad, 
incluye la capacidad para prestar el servicio pactado de manera perfecta e indicada 
creando seguridad. La Capacidad de Respuesta, abarca la gallardía y orden de los 
empleados para ceder ayuda con los clientes. La Seguridad, que son saberes y la 
cordialidad expuesto por el individuo con quien se trata, también las aptitudes con 
la cual causa veracidad y seguridad al cliente. La Empatía, la cual es la obligación 
especializada y particularizada que el empleado de la compañía presenta al cliente 
(Cronin y Taylor, 1992). 
Frente a lo expuesto se considera el siguiente problema de investigación ¿Cuál es 
el nivel de calidad de servicio al cliente según Cronin y Taylor en el hotel El Brujo 
S.A.C. Trujillo, 2019? 
Debido a todo esto, lo que se busca es evaluar la calidad de servicio al cliente que 
se brinda en el hotel El Brujo S.A.C ubicado en Sta. Teresa de Jesús 170, Trujillo 
13008 (Urb. La Merced) – Trujillo. 
Un aspecto fundamental e innovador de la presente investigación consiste en que 
para la elaboración del cuestionario de la calidad de servicio al cliente se utilizó el 
método SERVPERF. Al terminar la presente investigación se realizó un informe al 
propietario del hotel El Brujo S.A.C de Trujillo, para que en equipo se procese 
tácticas y estrategias para mejorar la calidad del servicio de los clientes habituales. 
Para dar respuesta al problema se ha propuesto como objetivo general de la 
investigación: Evaluar la calidad de servicio al cliente según Cronin y Taylor en el 
hotel El Brujo S.A.C. Trujillo, 2019, cuyos objetivos específicos son: Determinar 
el nivel de calidad de servicio que perciben los clientes en la dimensión de 
Tangibilidad en el hotel El Brujo S.A.C. Trujillo, 2019, Identificar el nivel de 
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calidad de servicio que perciben los clientes en la dimensión de Fiabilidad en el 
hotel El Brujo S.A.C. Trujillo, 2019, Conocer el nivel de calidad de servicio que 
perciben los clientes en la dimensión de la Capacidad de Respuesta en el hotel El 
Brujo S.A.C. Trujillo, 2019, Describir el nivel de calidad de servicio que perciben 
los clientes en la dimensión de Seguridad en el hotel El Brujo S.A.C. Trujillo, 2019, 
Determinar el nivel de calidad de servicio que perciben los clientes en la dimensión 
de Empatía en el hotel El Brujo S.A.C. Trujillo, 2019 y Proponer un plan para 
mejorar la calidad de servicio del hotel El Brujo S.A.C. Trujillo, 2019. La hipótesis 
a contrastar en la presente investigación es: El nivel de calidad de servicio al cliente 





















2.1. Tipo y diseño de investigación 
El tipo de estudio de la investigación es aplicada y descriptivo simple con diseño 
no experimental (Hernández, Fernández & Baptista, 2010). 
Esquema: 
   
                    M                                            𝑂𝑋 
 
Dónde:        
M = Muestra de Estudio: Clientes del hotel El Brujo S.A.C. 
𝑂𝑋 =  Calidad de servicio 
 
2.2. Operacionalización de variables 
 





























La Calidad de Servicio es 
la actitud del consumidor 
que se forma a partir de la 
percepción que se ha 
generado tras el consumo. 




Para la definición de la Calidad 
de Servicio, se ha tomado en 
cuenta el modelo SERVPERF, 
el cual consta de cinco 
componentes: Tangibilidad, 
fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad y empatía.  
 
Tangibilidad 
1. Instalación física 
2. Medios de comunicación 











Fiabilidad 4. Buen trato 
5. Cumplimiento de servicios 
6. Información oportuna 




9. Atención oportuna 
10. Rapidez en el servicio 
11. Expectativas satisfechas 
 
Seguridad 12. Confianza 
13. Experiencia en atención 
Tabla 1 




Nota: La definición conceptual y dimensiones fueron extraídos del libro “Servperf versus servqual:  Reconciling performance- based and perceptions-minus- 
expectations measurement of service quality. Journal of Marketing”, cuyos autores son: Cronin y Taylor (1992, p. 20) 
 
14. Seguridad en la 
transacción 
15. Conocimientos de los 
procedimientos de 
atención 
Empatía 16. Comprensión al cliente 
17. Atención personalizada 
18. Preocupación de los 
intereses del cliente 
19. Cercanía con el cliente 
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2.3. Población, muestra y muestreo 
La población estuvo establecida por los 120 clientes habituales que se hospedan en 
el hotel El Brujo S. A.C. Trujillo, durante un mes. La muestra también estuvo 
establecida por los 120 clientes habituales que se hospedan en el hotel El Brujo 
S.A.C. Trujillo, durante un mes. Dentro de los criterios de selección están los 
criterios de inclusión: Clientes entre 25 y 40 años, clientes frecuentes y clientes de 
ambos sexos y los criterios de exclusión: Clientes adolescentes y clientes adulto 
mayor, asimismo, el tipo de muestreo es no probabilístico por conveniencia. 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
En esta investigación para la recolección de datos y la medición de la variable de 
estudio se utilizó la técnica de la encuesta cuyo instrumento fue el cuestionario, que 
permitió evaluar la calidad de servicio al cliente. La ficha de validación fue hecha 
y cedida a profesionales expertos para su evaluación, quiénes determinaron la 
adecuación de los ítems del instrumento y que indicaron que los mismos son 
aplicables (Ver Anexo 02). 
 Mg. Yepjén Ramos, Alejandro Eljov (Arqueólogo) 
 Mg. Ramírez Rodríguez, Yhessenia (Contador Público) 
 Mg. Herrera Flores Enrique (Contador Público) 
 
 La confiabilidad del instrumento se realizó a través del coeficiente de consistencia 
interna o prueba de fiabilidad Alpha de Cronbach, arrojando un valor de 0.82, lo 
cual revela una alta confiabilidad del instrumento (Ver Anexo 04). 
El instrumento de investigación a utilizar para conseguir el reporte fue un 
cuestionario con escala de Likert (Ver Anexo 01). 
 
2.5. Procedimiento 
Con respecto al procedimiento de la recolección de datos, en primer lugar, se hizo 
revisión bibliográfica para la cimentación del marco teórico, la definición de las 
unidades de análisis y de las dimensiones de investigación. En segundo lugar, se 
solicitó autorización del Gerente General el sr. Ricardo Mejía del Hotel El Brujo 
S.A.C. de la ciudad de Trujillo, con el fin de obtener los permisos correspondientes, 
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para el ingreso de fechas establecidas. Una vez formalizada la autorización, se 
procedió a realizar la recolección de datos en el respectivo hotel, encuestando a los 
clientes en el área de espera (recepción). El análisis de los datos se realizó después 
de obtener toda la información recolectada. 
 
2.6. Método de análisis de datos 
Se utilizó una variable. La variable Calidad de Servicio, se trabajó en sus cinco 
dimensiones con 30 ítems y para el manejo de los datos adjuntados se empleó el 
programa Microsoft Office Excel, y SPSS versión 25, los cuales fueron manejados 
para proporcionar y conseguir tablas y figuras para un mejor análisis. 
 
2.7. Aspectos éticos 
Igualmente, para el avance de este trabajo se tuvo en cuenta los principios éticos 
apropiados para el estudio, se hizo hincapié con relación a la autonomía, privacidad, 
etc., considerándose:  
Se solicitó el asentimiento por parte de los dirigentes de la corporación, para el uso 
de los instrumentos, con la obligación de retroalimentarlos con los resultados. El 
autor se obligó a considerar y considerar la lealtad de los resultados, la 
confidencialidad de los datos alcanzados. Los nombres de los participantes y la 
información obtenida, se utilizó en forma confidencial y motivos puramente 
académicos, asimismo no hubo manipulación de datos y/o resultados. Por tanto, se 











3.1. Resultados cuantitativos 
 
Tabla 1 
Nivel de calidad de servicio que perciben los clientes en la dimensión de 







ALTO 29 24.17 
MEDIO 60 50.00 
BAJO 31 25.83 
TOTAL 120 100.00 
Nota: Encuesta aplicada a los clientes. 
 
En la tabla 1 se aprecia, que el 50.00% (60) de los clientes encuestados que se 
hospedan en el hotel El Brujo S.A.C., presenta un nivel de calidad de servicio medio 
en la dimensión tangibilidad; el 25.83% (31) presenta un nivel bajo y un 24.17% 


















Nivel de calidad de servicio que perciben los clientes en la dimensión de Fiabilidad 







ALTO 45 37.50 
MEDIO 69 57.50 
BAJO 6 5.00 
TOTAL 120 100.00 
Nota: Encuesta aplicada a los clientes. 
 
En la tabla 2 se aprecia, que el 57.50% (69) de los clientes encuestados que se 
hospedan en el hotel El Brujo S.A.C., presenta un nivel de calidad de servicio medio 
en la dimensión fiabilidad; el 37.50% (45) presenta un nivel alto y un 5.00% (6) 





















Nivel de calidad de servicio que perciben los clientes en la dimensión de la 







ALTO 48 40.00 
MEDIO 62 51.67 
BAJO 10 8.33 
TOTAL 120 100.00 
Nota: Encuesta aplicada a los clientes. 
 
En la tabla 3 se aprecia, que el 51.67% (62) de los clientes encuestados que se 
hospedan en el hotel El Brujo S.A.C., presenta un nivel de calidad de servicio medio 
en la dimensión capacidad de respuesta; el 40.00% (48) presenta un nivel alto y un 





















Nivel de calidad de servicio que perciben los clientes en la dimensión de Seguridad 







ALTO 34 28.33 
MEDIO 52 43.33 
BAJO 34 28.33 
TOTAL 120 100.00 
Nota: Encuesta aplicada a los clientes. 
 
En la tabla 4 se aprecia, que el 43.33% (52) de los clientes encuestados que se 
hospedan en el hotel El Brujo S.A.C., presenta un nivel de calidad de servicio medio 
en la dimensión seguridad; y el 28.33% (34) presenta un nivel bajo y alto de calidad 





















Nivel de calidad de servicio que perciben los clientes en la dimensión de Empatía 







ALTO 47 39.17 
MEDIO 67 55.83 
BAJO 6 5.00 
TOTAL 120 100.00 
Nota: Encuesta aplicada a los clientes. 
 
En la tabla 5 se aprecia, que el 55.83% (67) de los clientes encuestados que se 
hospedan en el hotel El Brujo S.A.C., presenta un nivel de calidad de servicio medio 
en la dimensión empatía; el 39.17% (47) presenta un nivel alto y un 5.00% (6) tiene 





















Calidad de servicio al cliente según Cronin y Taylor en el hotel El Brujo S.A.C. 
Trujillo, 2019. 
 





BUENA 47 39.17 
REGULAR 67 55.83 
MALA 6 5.00 
TOTAL 120 100.00 
Nota: Encuesta aplicada a los clientes. 
 
En la tabla 6 se aprecia, que el 55.83% (67) de los clientes encuestados que se 
hospedan en el hotel El Brujo S.A.C., presentan una regular calidad de servicio; el 
39.17% (47) presentan una buena calidad se servicio y un 5.00% (6) tienen una 





En el estudio de investigación realizado, se ha evaluado la calidad de servicio al 
cliente según Cronin y Taylor en el hotel El Brujo S.A.C. de la ciudad de Trujillo, 
por tal razón el resultado ha sido su percepción en la cual han incidido diversas 
dimensiones esenciales en relación a la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad y empatía; así como lo aseveran Zeithaml, Parasuraman y 
Berry (1998), quienes señalan que la calidad de servicio en la percepción que se 
logra luego de contraposición del cliente con el trabajo actual del servicio que toma, 
teniendo en cuenta que coexisten gaps externos que puedan repercutir en dicha 
percepción. Por lo cual, se ha conseguido tomar datos que contribuyan a planear el 
avance de los servicios que se brinda. 
 
En el presente estudio elaborado, los elementos tangibles desempeñan una función 
sustancial dentro del hotel, ya que estos son percibidos por los huéspedes desde la 
entrada a recepción hasta el término de su habitación, esta dimensión es 
imprescindible para la calidad de servicio sea percibida de forma positiva, es así 
que la mitad de los clientes (50%) presenta un nivel de calidad de servicio medio 
en la dimensión tangibilidad,  estos resultados concuerdan con los obtenidos por 
Portocarrero (2016) indica que los elementos tangibles representan el equipamiento 
de los servicios entregados por las organizaciones hoteleras, asimismo, menciona 
que los clientes perciben de forma positiva a lo que concierne a los establecimientos 
novedosos y fascinantes que dispone el hotel. 
 
Los resultados coinciden con los encontrados por Calvanapón (2017), quien 
menciona que se identificó la presencia de elementos tangibles relacionados con la 
infraestructura, instalaciones y equipamiento, tales como en recepción, comedor, 
lobby, habitaciones y espacios comunes, todas modernas, revestidas y atractivas 
para el huésped, logrando una mezcla entre el lujo y lo histórico, en cuanto a la 
apariencia del personal que también es un indicador de la dimensión de elementos 
tangibles, los colaboradores están uniformados e identificados demostrando 




Por otro lado, los resultados de la investigación no concuerdan con los hallados por 
Giron (2016), quien refiere que la captación que tienen los clientes sobre la calidad 
de servicio en el hotel Real Gran Chortí, logró calificación más elevada en las 
manifestaciones de elementos tangibles. 
 
Asimismo, los resultados no se asemejan con los obtenidos por Beraún (2017), 
quien reportó que más de la mitad de los encuestados lo evalúa como extraordinario. 
 
 De igual manera, los resultados divergen con los hallados por Morales (2016), 
quien afirma que los elementos tangibles no son actualmente los magníficos para 
atraer nuevos clientes ya que hay otras preferencias que se toman en cuenta como 
la prisa. 
 
Con respecto a la fiabilidad, capacidad de respuesta y la empatía están directamente 
relacionado con las funciones de los trabajadores; por lo que son ellos los 
encargados de cumplir correctamente con sus funciones para garantizar un servicio 
de calidad y para ello es ineludible brindarles los implementos e instrucciones 
necesarias con el fin de que el cliente se sienta satisfecho, así como también lo 
asevera Nizama (2018), donde señala que los clientes se inclinan por la empatía, 
confiabilidad y una relación por parte de los trabajadores, esto lo que manifiesta en 
una alta calidad de servicio, la empatía del trabajador se asocia con la percepción 
del cliente del hotel. Por otro lado, la empatía forma parte de los elementos 
intangibles de la calidad observada, esto posibilita al hotel exhibir la efectividad en 
el servicio. Asimismo, afirma que para optimizar la productividad plantea 
establecer un plan de capacitación para todo el personal, es por ello que se debe 
brindar capacitación a todos los trabajadores para que conozcan cómo realizar sus 
funciones apropiadamente y sólo así satisfacer a los huéspedes.  
 
A lo concierne a la seguridad es una característica de transcendental importancia 
porque se forma una ventaja especial al instante de preferir el lugar donde uno desea 
hospedarse, así como lo indica Barrientos (2018), donde identifica que los clientes 
se siente resguardados al dejar sus equipajes dentro de las habitaciones, siendo la 
razón primordial al ser preferido para hospedarse, en conclusión se determina que 
esta dimensión es tan significativa como todas las anteriores y que se debe también 
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tener en cuenta para así lograr usuarios complacidos y obtener ahorro en una gestión 
integral de la organización para conseguir excelentes frutos. 
 
Finalmente, proporcionar un adecuado servicio en un hotel es imprescindible, ya 
que como bien sabemos el consumidor es el primordial interesado en que le brinden 
un servicio de calidad, para ello es ineludible proponer un plan de capacitaciones a 






























5.1.  En cuanto a la calidad de servicio en el hotel El Brujo S.A.C. de Trujillo desde la 
percepción de los clientes, los resultados muestran que el 55.83% de los clientes 
opinan que la calidad de servicio es medio. 
 
5.2. Con respecto a la tangibilidad en el hotel El Brujo S.A.C. de Trujillo, desde la 
percepción de los clientes, se identificó que es medio, ya que el mayor porcentaje de 
los indicadores es la instalación física. 
 
5.3. A cerca de la fiabilidad en el hotel El Brujo S.A.C. de Trujillo, desde la percepción 
de los clientes, se determinó que es medio, ya que el mayor porcentaje de los 
indicadores es el buen trato por parte de los trabajadores. 
 
5.4. Sobre la capacidad de respuesta en el hotel El Brujo S.A.C. de Trujillo, desde la 
percepción de los clientes, se identificó que es medio, ya que el mayor porcentaje de 
los indicadores son las expectativas satisfechas. 
 
5.5. En relación a la seguridad en el hotel El Brujo S.A.C. de Trujillo, desde la percepción 
de los clientes, se determinó que es medio, ya que el mayor porcentaje de los 
indicadores es la confianza, así como la experiencia en atención. 
 
5.6. Respecto a la empatía en el hotel El Brujo S.A.C. de Trujillo, desde la percepción de 
los clientes, de identificó que es medio, ya que el mayor porcentaje de los indicadores 

















6.1. Se encomienda al dirigente del Hotel El Brujo S.A.C. de Trujillo, que haga un plan 
estratégico de mejora sobre la calidad de servicio que les ofrece a los clientes, con el 
fin de satisfacer las necesidades de los mismos. 
 
6.2. Se propone referir con una adecuada infraestructura donde el cliente se sienta seguro 
y cuente con todas las subestructuras necesarias para su bienestar y una buena 
atención. 
 
6.3. Se recomienda al Hotel El Brujo S.A.C. de Trujillo la capacitación al personal para 
así soslayar las faltas en cuanto a la atención al cliente y el buen trato. 
 
6.4. Se sugiere que el colaborador tenga una atención oportuna hacia sus clientes a fin de 
que estos se sientan satisfechos con el servicio ofrecido. 
 
6.5. Se recomienda que el colaborador tenga buen trato de tal forma que el cliente se 
sienta en familiaridad y convincente para sí mismo. 
 
6.6. Se sugiere tener en cuenta las necesidades de cada uno los clientes y de igual forma 
tratar de solucionarlos en la velocidad posible de modo que consideren que son 
significativos para los empleados. 
 
6.7. Se encomienda realizar un sistema de calidad que logre ser cuantificado asiduamente 
por el administrador, examinando las reglas e instrucciones que se facilitan en el área 


















ESTRATEGIA ACTIVIDADES ACCIONES RESPONSABLES 
Diseñar 
portafolios según 
la necesidad del 
cliente.  
Incrementar las alternativas de servicios a los 
clientes, elaborando un portafolio de servicios 
según la necesidad del cliente de acuerdo con el 
estudio de mercado. 
El cliente tendrá conocimiento 




Establecer tarifas de los servicios accesibles a 
los diferentes tipos de clientes. 




imagen del Hotel a 
través de sus 
colaboradores. 
Promover la marca del Hotel. Tener los perfiles de las redes 
sociales del hotel activos 
Relacionista 
Público 







 Cronograma de ejecución 
 
Actividades 

























1. Reunión de coordinación             
2. Presentación del esquema de proyecto de investigación             
3. Presentación de las estrategias             
4. Debate de aprobación             
5. Costos y presupuestos             
6. Organización de las estrategias propuestas             
7. Justificación del proyecto             
8. Objetivos de las propuestas             
9. Aprobación de las estrategias planteadas             








 Diseñar portafolios  
 
Tabla 8 
Costo de diseñar portafolios según necesidad del cliente 
DETALLE CANTIDAD TOTAL 
Portafolio de catálogo 65 650 
Papel glasé de 300 gr tipo carta 260 390 
Traslado en la zona de Trujillo 2 12 
Mano de obra 1 120 
Permiso publicitario 1 1000 
Total a pagar  S/. 2052.00 










Promover la imagen del Hotel a través de sus colaboradores. 
 
Tabla 9 
Promover la imagen del Hotel a través de sus colaboradores 
DETALLE CANTIDAD TOTAL 
Tarjeta de presentación 200 200 
Papel glasé de 300 gr  150 75 
Traslado en la zona de Trujillo 2 12 
Mano de obra 1 30 
Total a pagar  S/. 317 
Nota: Elaboración Propia. 
 
Conclusiones de la propuesta 
Con este plan se busca mejorar la calidad y la imagen del hotel para poder fidelizar a los 
clientes; teniendo presente el desarrollo de una mayor confiabilidad acorde al servicio 
ofrecido, en la evaluación de la empatía se considera el reforzamiento de esta por medio 
de las capacitaciones en el servicio hacia el cliente. Y si se habla del nivel de diligencia 
en equipo y la comunicación. 
Todo ello aportará al crecimiento de la calidad en la gestión y la percepción que el cliente 




7.1. Plan de Mejora 
El plan de mejora es un documento que ayudará a la empresa hotelera a 
mejorar los elementos tangibles, la empatía y la fiabilidad, dimensiones que 
ni están cumpliendo con el porcentaje mínimo para considerarlo de calidad y 
para ello se ha utilizado herramientas para la mejora de la calidad, así como 
también herramientas para analizarlos las causas de las debilidades. 
Finalmente, se planteará soluciones que se asocien con la realidad 
demostrando que son rentables para el Hotel El Brujo S.A.C. 
 
Objetivo de plan de mejora de la calidad de servicio 
De acuerdo a lo investigado se podrá elaborar este plan de mejora con la 
finalidad de aportar al mejoramiento de la calidad de servicio que se brinda 
en el hotel. 
Para ello es necesario establecer objetivos que nos ayuden a proponer un plan 
de mejora de la calidad de servicio. 
 
 Identificar las fortalezas y debilidades del servicio que brinda el hotel. 
 Clasificar las debilidades según la dimensión. 
 Clasificar las fortalezas según el área que correspondan 
 Determinar las posibles causas de las debilidades 
 Plazo de plan de mejora 
 Definir acciones de plan de mejora 
 
Identificar las fortalezas y debilidades 
Se ha recogido cuantitativamente mediante instrumentos correctamente 




 Presentación de los trabajadores 
 Canales de comunicación 
 Ubicación y apariencia de las instalaciones 
 Equipos tecnológicos 
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 Eficacia del servicio 
 Eficiencia del servicio 






 Atención personalizada 
 Lenguaje 
 Ubicación de zonas seguras 
 Protección de datos 
 Riesgos 
 
Clasificación de las debilidades según su dimensión 
Una vez identificados las debilidades y fortalezas del hotel en relación a la 
calidad de servicio, se pasa a clasificarlas de acuerdo a sus dimensiones. 
Debilidades Dimensión  
Presentación de los trabajadores 
Canales de comunicación 






Eficacia del servicio Eficacia del servicio 
 
Clasificar las fortalezas según el área que correspondan 
Haber identificado las fortalezas de la empresa nos permitirá clasificarlas 
según al área que corresponden, pues cada área es responsable de mantener 
en óptimas condiciones todas las funciones que se asignan. 
La división del trabajo permite que las funciones estén asignadas por área 
especializadas y en caso de encontrar debilidades están puedan ser 
solucionadas de acuerdo a su visón. Por tal motivo pasamos a clasificar las 
fortalezas según el área a la que pertenecen dentro de la organización, estas 
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO 
 
Instrucciones: A continuación, se ofrece una serie de preguntas con la finalidad de 
desarrollar una investigación titulada “Calidad de servicio al cliente según Cronin y 
Taylor en el Hotel El Brujo S.A.C. Trujillo, 2019”, por lo que le solicitamos responder 
con toda sinceridad, Debe marcar cada afirmación que se presenta con un ASPA (X), 
además solicitamos responder todas las preguntas ya que no existen respuestas correctas 
o incorrectas, siendo la información confidencial.  
El cuestionario está formado por cinco (5) dimensiones con sus respectivos indicadores, 
con los cuales se puede evaluar la calidad de servicio al cliente. 
La escala de estimación tiene 5 puntos que se detallan a continuación 
Criterios Puntaje  
Totalmente de acuerdo (TA) 5 
De acuerdo (DA) 4 
Ni  en acuerdo ni en desacuerdo (NA, ND)  3 
En desacuerdo (ED) 2 
Totalmente en desacuerdo (TD) 1 
 










1. Las instalaciones físicas del Hotel El Brujo  S.A.C. son acogedoras.      
2. Los medios de comunicación que emplea el Hotel El Brujo  S.A.C. son los más 
adecuados. 
     
3. Los colaboradores del Hotel El Brujo  S.A.C. presentan una apariencia formal.      










4. Los trabajadores demuestran un buen trato con los clientes.      
5. El Hotel El Brujo  S.A.C. cumple con todo los servicios ofrecidos.      
6. El recepcionista cumple con los servicios que le ofrece.      
7. El Hotel El Brujo  S.A.C. le brinda información clara y precisa que usted 
necesita respecto al servicio que ofrecen. 
     
8. Ante un problema en el servicio, el Hotel El Brujo  S.A.C. muestra interés en 
ayudarle. 
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9. Los colaboradores del Hotel El Brujo  S.A.C. le ayudan a solucionar 
oportunamente un reclamo. 
     










10. Los trabajadores muestran una buena predisposición para brindar el servicio.      
11. El Hotel El Brujo  S.A.C. está a su disposición en los días que usted más lo 
necesita. 
     
12. En  el Hotel El Brujo  S.A.C. le brindan una atención oportuna.      
13. Los trabajadores están en todo momento dispuestos a ayudarle ante una 
dificultad. 
     
14. En el Hotel El Brujo  S.A.C. le proporcionan un servicio rápido.      
15. Usted al realizar sus pedidos en el Hotel El Brujo  S.A.C. ahorra tiempo.      
16. El servicio ofrecido en el Hotel El Brujo  S.A.C. satisface siempre sus 
expectativas. 
     
17. Los colaboradores del el Hotel El Brujo  S.A.C. responden siempre a sus 
expectativas. 
     










18. El Hotel El Brujo  S.A.C. le genera confianza y seguridad para realizar sus 
pedidos. 
     
19. El comportamiento de los colaboradores del Hotel El Brujo  S.A.C. le inspira 
confianza. 
     
procedimientos de atención al cliente. 









24. Los trabajadores muestran comprensión en el momento en que usted solicita su 
servicio. 
     
25. En el Hotel El Brujo  S.A.C. usted puede encontrar una atención personalizada.      
26. La atención personalizada, le genera mayor confianza con el recepcionista.      
27. El personal, se preocupa por su interés al ofrecerle el servicio.      
28. Los colaboradores están muy pendientes de sus intereses.      
29. Los trabajadores presentan cercanía con sus clientes.      
30. Usted recibe un trato amical por parte del recepcionista Hotel El Brujo  S.A.C.      
 
 
Ítem V. Empatía TA 
 (5) 
20. Los colaboradores del Hotel El Brujo  S.A.C. poseen experiencia en la atención.      
21. Los trabajadores con mayor experiencia se desempeñan mejor.      
22. Se siente seguro al realizar sus servicios en este Hotel El Brujo  S.A.C.      
















BASE DE DATOS 
 
CLIENTES P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 Suma de Ítems
1 4 3 3 4 4 3 3 3 2 2 3 3 4 2 3 4 3 2 3 2 3 3 2 4 3 3 3 4 3 3 91
2 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 91
3 3 2 2 4 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 79
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 145
5 4 3 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 5 3 4 4 4 114
6 4 3 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 3 4 5 4 5 4 3 4 5 5 131
7 3 2 3 4 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 5 2 3 2 2 73
8 2 3 2 2 2 2 3 2 1 2 3 2 2 1 2 2 2 2 3 1 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 64
9 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 2 4 4 5 4 128
10 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 136
11 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 127
12 5 3 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 5 5 4 3 5 5 4 131
13 4 3 4 3 4 5 3 5 4 4 3 5 4 4 5 4 5 4 3 4 3 4 4 4 5 5 3 4 5 3 120
14 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 137
15 4 5 4 5 4 4 5 4 3 1 5 4 4 3 4 4 4 5 5 3 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 125
16 4 3 3 4 4 5 3 3 2 2 2 3 4 2 3 4 5 2 3 2 3 3 2 4 3 4 3 4 5 3 97
17 3 4 3 4 3 5 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 5 3 3 2 4 3 3 3 3 3 4 3 5 3 96
18 3 2 2 4 3 3 3 3 2 3 5 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 84
19 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 4 141
20 4 3 3 5 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 5 3 4 4 2 110
21 4 3 4 4 4 5 4 5 4 5 3 5 4 4 5 4 5 5 5 4 3 4 5 4 5 4 3 4 5 4 127
22 3 5 3 4 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 5 2 3 2 2 76
23 2 3 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 3 1 3 2 2 2 2 2 3 2 1 2 58
24 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 2 4 4 5 4 128
25 1 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 1 4 5 1 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 124
26 1 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 1 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 117
27 5 5 4 5 5 5 3 5 4 4 3 5 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 5 5 4 3 5 5 3 129
28 4 3 4 3 4 5 3 5 4 4 3 5 3 4 5 4 5 4 3 4 3 4 4 4 5 5 3 4 5 3 119
29 3 5 4 4 5 5 4 5 4 4 3 5 5 4 5 3 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 132
30 4 5 4 5 4 4 4 5 1 5 4 4 4 1 4 4 4 5 5 1 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 121
VARP 1.22 0.94 0.89 0.65 0.80 1.36 0.85 1.23 1.43 1.04 0.91 1.20 1.22 1.43 1.20 1.22 1.36 0.92 0.89 1.43 0.92 0.89 0.92 0.80 1.20 1.23 0.92 0.80 1.36 0.85 577.14










 𝛼 = 0.82 
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Entre más cerca de 1 está a, más alto es el grado de confiabilidad. 
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